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Rizeni jakosti

Ing. Nikola Strakova
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Co je to kvalita?
— Kvalita = bezvadnost

— Kvalita = shoda s pozadavky

— Kvalita = zpusobilost k uziti

— Kvalita = to, co za ni povazuje zakaznik
— Kvalita = absence vad a problému

— Kvalita = potésSeni zakazniku

— Kvalita = shoda s predpisy

— Kvalita = stupen excelence
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Vseobecné oznaceni kvality

— Je spojena s vnimanim ze strany zakaznika

— Predstavuje urCitou komplexni vlastnost vyrobku, sluzeb, ale i lidi

a systemu

— Jeji uroven muze byt méfena a zlepSovana

— Je spojena s co nejracionalnéjsi spotfebou zdroju pfi vyrobé nebo

pouzivani
— Bez kvality v soucCasnosti nelze byt!
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4

Pohled na kvalitu v ruznych oblastech
ekonomiky

Letecké spolecnosti Dodrzeni terminu pfiletu, komfort, nizké naklady, bezpecnost
\Ti LT3 9 Te) o] [AAA o 14V 111\ I Nulovy rozsah vad, spolehlivost

Zdravotni péce Spravna a rychla diagnéza, minimalni ¢ekaci doby, diskrétnost,
SpiCkové znalosti Iékarl a sester

Postovni sluzby Rychlost dodani, spolehlivost personalu, spravnost dodani
zasilek

Skolstvi Dosazeni shody s planovanymi vystupy uceni, znalosti zaku a
studentu, jejich uplatnitelnost na trhu prace

Vyroba potravin Zdravotni nezavadnost, vynikajici chut a dalSi senzorické
vlastnosti, rychlost dodani zakaznikim
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Definice kvality mezinarodni organizace pro
normalizaci ISO

,Kvalita je stupen splnéni pozadavkl souborem inherentnich charakteristik objektu”
— Kvalita je schopnost plnit pozadavky zakazniku
— Objektem je vyrobek, material, sluzba, informace, proces, organizacni
system, Clovek...
— Pozadavky jsou kombinaci potfeb a oCekavani (dopravit se do prace +
vCas a pohodine)
— Inherentni = schopnost plnit pozadavky ur€itym typickym zpusobem

— Kvalita (latinsky puvod) = jakost (slovansky puvod) MUNIT
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Potrebujeme kvalitu?

— Letecké katastrofy zpusobené selhanim soucastek
— Prasklé tkaniCky u bot
— Necitelny navod k obsluze

=> nejlepsi je, kdyz kvalitu vubec nevnimame

=> na Spatnou kvalitu neradi vzpominame
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Management kvality

— Management s ohledem na kvalitu

— Cast celopodnikového rizeni, ktera ma garantovat maximalni

spokojenost a loajalitu zakazniku tim nejefektivnéjSim zpusobem
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ProcC se zabyvat managementem kvality
— Zostrujici se konkurencni prostredi

— Digitalizace spolecnost, prumysl 4.0

— Tlak na co nejracionalnéjsi vyuzivani prirodnich zdroju

— Rozhodujici vliv znalosti lidi na rozvoj jednotlivych odvetvi
ekonomiky

— Globalizace

— Tlak na inovace a tim i na tvorivost lidi
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Strucna historie managementu kvality
— Chammurpiho zakonik (1686 pr. N. I.)

— Jestlize stavitel postavil nékomu dum a neudélal své dilo pevné a zed spadne, tento
stavitel pevné postavi tuto zed ze svych vilastnich prostfedku.

— F.W.Taylor (pocCatek 20.st.)

— Ve Fordovych zavodech zfizena pozice technického kontrolora kvality

— Shewart a Romig

— Aplikace prvnich statistickych metod

— Juran,Deming (50. Léta, 20.st.)

— Prvni systémové pristupy k managementu kvality

— Normy ISO r. 9000
— Japonsko — TQM (total quality management)

— Model excelence
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Cile rizeni jakosti

— Splnéni pozadavku zakazniku prostfednictvim:

— ZvysSovani hodnoty pro zakazniky
— ZvySovani spokojenosti zakazniku
— ZvySovani loajality zakazniku

— Zvyseni prodejnosti produktu
— Udrzeni stavajicich a ziskani novych zakazniku

— Zvyseni image a konkurenceschopnosti organizace a prode;

produktu za vySSi ceny
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Pozadavky zakazniku

— Tvori potreby a oCekavani

— Potreby = uzitky, které maji byt produktem splneny

— OcCekavani = pozadavky na plneni potreb napr.: spolehlivost,
presnost, rychlost, ...

— Jsou velmi riznorodeé

— Primarni x sekundarni
— Soucasné x budouci
— Racionalni x emocionalni
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Hodnota pro zakaznika

— Zakaznikem vnimana vyhoda ziskana koupi produktu urciteho
vyrobce ve srovnani s nakupem stejného produktu u jiného
vyrobce

— Obecny model hodnoty produktu pro zakaznika (Kaplan a Norton,
2000)

— Atributy produktu — funkénost, jakost, cena, ¢as dodani
— Image organizace
— Vztahy se zakaznikem
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Spokojenost zakaznika

— Souhrn pocitu zakaznika vyvolany rozdilem mezi pozadavky a
vhimanou realitou

— 3 zakladni stavy spokojenosti zakaznika podle Nenadala (2008)

— Poteseni zakaznika — realita prevysSuje oCekavani

— Naprosta spokojenost zakaznika — maximalni shoda mezi oCekavanimi a realitou, vSechny
potfeby byly uspokojeny

— Limitovana spokojenost zakaznika — realita se liSi od oCekavani, zakaznik je spokojeny jen
do urcité miry, CasteCna spokojenost se muze zménit v nespokojenost (stiznosti,
reklamace)
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Loajalita zakaznika

— Zpusob chovani zakaznika projevujici se opakovanymi nakupy
urcitého produktu s pozitivnimi referencemi v okoli

— Qvlivnéna:

— Hodnotou pro zakaznika
— Spokojenosti zakaznika
— Setrvacénosti a pohodinosti zakaznika
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Stupneé loajality podle Nenadala (2008)
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Koncepce a modely managementu kvality

— Strategické alternativy k budovani a rozvoji modernich systému

kvality

— 3 zakladni kocepce

— Koncepce ISO
— Koncepce odvétvovych standardu
— Koncepce TQM
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Soudobé koncepce managementu kvality

(Nenadal, 2018, str. 23)

Mira komplexrosti
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Koncepce ISO
— Nejméne narocna

— Nejrozsirengjsi

— Zalozena na soubor norem vydavanych Mezinarodni organizaci

pro normalizaci (www.iso.orq)
— Zakladem jsou 4 normy (prevedené do Ceskeho i evropskeho

systému)

= C:BSN EN ISO 9000:2016 — systém managementu kvality — Zaklady a slovnik
— CSN EN ISO 9001:2016 — system managementu kvality — pozadavky

— CSN EN ISO 9004:2018 — fizeni organizaci k udrzitelnému uspéchu — pfistup

managementu kvality
— CSN EN ISO 19011:2018 — systém managementu — smérnice pro auditovani systému
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Charakteristika koncepce ISO

— Naprosta univerzalnost
— Normy f. 9000 Ize aplikovat v jakémkoli odvétvi a ve vSech typech organizaci

— Predpoklad: prvoradym zajmem organizace ma byt jakost jejich
vyrobku a sluzeb

— Uspé3sna organizace ma nabizet vyrobky sluzby, které:

— Splnuji dobfe definovanou potrebu, pouziti nebo ucel

— Uspokojuji o€ekavani zakazniku

— Jsou v souladu s aplikovatelnymi normami a specifikacemi
— Jsou v souladu s pozadavky spolecCnosti

— Zohlednuji potreby zivotniho prostredi

— Jsou dostupné pfi cenach schopnych konkurence

— Jsou ekonomicky vyhodné
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Hodnoceni jakosti podle doporuceni ISO
— Hodnoceni procesu, zda jsou v souladu s pozadavky na fizeni
jakosti podle ISO
— Srovnani urc€itych hodnot znaku jakosti s hodnotami
pozadovanymi, napr.:
— Hodnoty pfedepsané pravnimi predpisy

— Hodnoty uvedené v normach
— Hodnoty dohodnuté mezi dodavatelem a odbératelem

20 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Hodnoceni se realizuje jako:

— Sebehodnoceni — cile je zjistit silné a slabé stranky a prilezitosti

ke zlepsovani

— Audit — nezavisly

— Ddukaz, ze organizace v ur€itém ¢ase splhuje shodu s uznavanymi standardy
— Provadéji certifikaCni organy v souladu s Narodni politikou podpory jakosti
Rada kvality CR (MPO CR)
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Koncepce odvétvovych standardu
— Univerzalni vubec nejsou

— Jsou vytvareny s ohledem na charakter a zvlastnosti jednotlivych

odvetvi ekonomiky
— Telekomunikace, zdravotnictvi, kolejova vozidla, jaderna bezpecnost, ...

— Obvykle cti pozadavky i strukturu norem ISO 9001 + navic

specifika jednotlivych odveétvi

LD A 4

— Napriklad:

— AS 9100 — pozadavky na systém managementu kvality v automobilovém prumyslu
— IATF 16949 — letecky pramysl
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Koncepce TQM

— Nejkomplexngjsi

— Predpoklad: kvalita je zalezitosti vSech a musi se tykat vseho, co
se v organizacich deje

— Zaklady polozeny v Japonsku

— Dnes = celosvetovy fenomén

— ,, QM je filozofie managementu, formujici vSsemi zainteresovanymi stranami

rizenou a ucici se organizaci k tomu, aby se dosahlo naprosté spokojenosti

téchto zainteresovanych stran diky trvalému zlepSovani ué¢innosti procest’”
MUNI
PED
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Koncepce TQM

— TQM neni soustava pozadavku a pravidel

— TQM je otevreny systém nasavajici do sebe to nelepsi
z celosvetove praxe a posléeze tvorive adaptovane do viastniho
prostredi vSech moznych organizaci

— Pro mnohé manazery obtizne uchopitelny pristup k rizeni
— Proto se vyvinulo nékolik modell — napf. model excelence organizaci

24 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Kvalita podle TQM

— Kvalitu nelze delegovat na inspektory jakosti nebo na pracovniky
V procesu vyroby

— Kvalita = vyvoj vyrobku a procesu za ucelem uspokojeni potieb
zakazniku

— Kvalita zahrnuje:

— Ur&eni zakaznikl a jejich potieb
— Vyvoj vyrobku, ktery odpovida témto potfebam
— Vyvoj vyrobniho postupu za ucelem vyroby tohoto vyrobku

25 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Kruh jakosti
Kvalita je zalezitosti cele organizace a vsech
jejich zameéstnancu

Kvalita Kvalita
procesu organizace
' Kvalita l
produktu
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Kvalita podle TQM

= souhrn viastnosti vyrobku nebo sluzby, které urcuji jeho
schopnost uspokojovat preden stanovené nebo predpokladane

potreby zakaznika

27 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Zakaznik od vyrobku nebo sluzby ocekava

— Uzitné vilastnosti
— Funkénost, vzhled, vlastnosti, spolehlivost, Zivotnost, obal, zpusob prodeje, servis, ...

— Bezvadnost

— Vada = negativni postoj k produktu i celé organizaci
— Cil = nula vad

— Stabilitu jakosti

— VS8echny produkty musi byt stejné, musi mit stejné vlastnosti (1. i 100. Produkt)
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Excelence organizaci

— DalSi vyvojovy stupen TQM
= schopnost organizaci poskytovat tu nejvyssi moznou vykonnost,

prevysujici ocekavani vsech zainteresovanych stran

29 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Hlavni rysy excelentnich organizaci:

— Daleko prevysuji ,Sedivy prumér® vykonnosti v odvétvi

— Maji vudc&i osobnosti s jasnou vizi, poslanim a hodnotami, které
prenaseji do strategickych rozvojovych zaméru

— KliGovy duvod existence = dodani co nejvyssi hodnoty jejich
zakaznikum

— Orientace na potfeby a o&ekavani VSECH
ZAINTERESOVANYCH STRAN, nejen zakazniku

— Zaméstnance, dodavatele, obCany, ...(=> usiluji o pozitivni vnimani)

— Systematicky ridi a zlepsuje vSechny své procesy, nejen ty klic“:ovmé Ul
PED
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Hlavni rysy excelentnich organizaci:

— Dlouhodobé dosahuje vysoce nadprumérnych vysledku

— Maji vysokou uroven podnikoveé kultury

— Znacna vyznam prikladaji ,mekkym slozkam" managementu (vSemu, co
souvisi s lidskym faktorem)

— Vyuzivaji vSechny pfilezitosti a formy uCeni se

— Zabyvaji se systematickou prevenci (ne akcemi ex post)

— Prace s lidmi ma pfednost pred rigidni aplikaci riznych metod, nastroju a
modelu

— Jsou vysoce inovativni, pruzné a podporuji tvorivost

— Uvédomuiji si svou roli v udrzitelném rozvoji regiont a narodnich ekonomik MU N I
PE
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Modely excelence

— Normy v této oblasti neexistuji — zadny navod
— Pouze ramcove naznaceni, co by organizace mela realizovat

— Priklady modelu:
— Model Demingovy aplikacni ceny — daraz na aplikaci statisticky metod analyzy dat (JV
Asie)
— Model Narodni ceny kvality Malcoma Badrige — specialni soubory kritérii pro oblast
zdravotnictvi a vzdélavani (Americky kontinent)

v v s

tzv. narodnich cen kvality (Evropa)
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EFQM Model excelence

— Jeho ramec tvori 9 zakladnich Kritérii

— Kritéria jsou strukturovany do Casti:

— Predpokladu — uplathované pristupy, metody a nastroje fizeni organizaci
— Vysledkl — dosahované vysledky ve vSech oblastech vykonnosti organizace

33 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Zakladni ramec EFQM Modelu excelence

- - -

o= PREDPOKLADY === ms===== VYSLEDKY =

VYSLEDKY:

LIDE
| | CELKOVE
5 Wi VYSLEDKY: EKONOMICKE

STRATEGIE VYROBKY

l A ey ZAKAZNICI VYSLEDKY
ERSTVI VYSLEDKY: l

VEDENI
| PARTN

A ZDROJE SPOLECNOST

e JCENI SE, TVORIVOSTAINOVACE S

34 Obrazek (Nenadal, 2018, str. 36)
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EFQM

— Vice nez 30 000 nejruznéjsich organizaci pracuje s timto
modelem

— Progresivni, dynamicky a zaroven narocny model

— Desitky konkrétnich navadéjicich bodu strukturovanych do 32
dil¢ich kritérii

— Adresne doporucuji organizaci, co by mela v zajmu dlouhodobych
uspéchu a nadprumérné vykonnosti délat a na jaké ukazatele

vykonnosti by se mela zamerit

35 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Model systému managementu pro
udrzitelny uspech

— Nova norma I1SO 9004:2018

— Ktomu, aby zainteresované strany plné duvérovali organizaci je

zapotrebi naplnovat a prekracovat jejich potreby a oCekavani:
— Vrcholovy management — uvédomuije si jedinecCné rysy a smysl existence org.
Vize, hodnoty, kultura
— Formulace, napliiovani a aktualizace strategickych deklaraci v€etné politik a cill
— Efektivni management procesu a zdroju zajisti dosahovani cill
— Systematické hodnoceni vykonnosti procesu a celé org. vytvafi zaklad pro planovani,
zlepSovani a inovace
— = kapitoly normy
Obsahuji doporuc&eni zajistujici trvale uspésné plsobeni na trhu

36 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté

o =
m e
o=




Model systemu managementu pro
udrzitelny uspech

37 Obrazek (Nenadal, 2018, str. 39)
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Narodni cena kvality Ceské republiky

L4 VAL eV 4

— soucast Narodni politiky podpory jakosti (nyni Narodni politiky
kvality)
— VyhlaSuje ji statni tajemnik v Ministerstvu prumyslu a obchodu a

pfedseda Rady kvality Ceské republiky

38 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Historie Narodni ceny kvality CR

— Myslenka na realizaci spada do dob Ceskoslovenske federace (1992)

— Krealizaci a prvnimu predavani doslo v roce 1995

— V roce 1997 byl model Ceské ceny za jakost v plnéem rozsahu
harmonizovan s modelem Evropské ceny za jakost

— Od tohoto roku jsou Narodni ceny pifedavany ve Spanélském sale
Prazskeho hradu

— cenu predavaiji vyznamni politi¢ti pfedstavitelé Ceské republiky
usneseni vliady CR &. 806/2001 Sb. o Narodni cen& Ceské republiky za jakost (nyni Narodni ceny kvality deské republiky)

— Od roku 2013 jsou jednotlivé programy plne harmonizovany

s ocenénim EFQM MUNTI
. v vy ., , ... PED
| MaZnost 11dasti na mezinaradni soutézi FEQM Excellence Award




Rada kvality CR

— Motivuje organizace podnikatelskeho i verejneho sektoru
k vyuzivani modernich nastroju fizeni vedoucich k dlouhodobé
udrzitelnym vynikajicim vysledkum.

— Cilem v8ech programt Néarodni ceny kvality Ceské republiky je
vefejné ocenit nejvykonné&jsi organizace v Ceské republice.

— umoznuje zajemcum:
— zahajit cestu k excelenci (inovaci a trvalého zlepsSovani)

— osvojit si zakladni principy sebehodnoceni, které ma prokazatelné pozitivni dopad na chod
organizace

40 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Proces Narodni ceny kvality CR

— Prihlaska

— Smlouva o spolupraci

— Podkladova zprava

— Hodnoceni na misté (externi hodnoceni)

— Vyhodnoceni

— Tiskova konference a slavnostni predavani Narodnich cen ve
Spanélském sale PraZského hradu

— Zpétna vazba

41 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Model excelence EFQM

— Zakladem Narodni ceny kvality Ceské republiky
— dva hlavni atributy — 1. sebehodnoceni a 2. benchmarking

— moznost podivat se na organizaci ,zevnitr®

— najit silné stranky
— oblasti pro zlepSeni pfi dosahovani spolecné vize i poslani

— Model excelence EFQM je nastroj, jak ,poznat sama sebe”.
— "Excelentni organizace dosahuji a trvale udrzuji vynikajici urovne
vykonnosti splnujici nebo prekracujici o¢ekavani vsech svych

zainteresovanych stran."”

42 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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3 integrované prvky EFQM

— Zakladni koncepce excelence: zakladni principy, které jsou pro
kazdou organizaci nezbytnym zakladem pro dosahovani trvale
udrzitelne excelence.

— Model excelence EFQM: Devitikriterialni ramec napomahajici
organizacim prevadet zakladni koncepce a logiku RADAR do
praxe

— Logika RADAR: dynamicky ramec hodnoceni a ucinny nastroj

managementu.

43 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Programy Narodni ceny kvality CR

— Dle naroc€nosti je Model excelence EFQM rozpracovan do
jednotlivych programu:
— Program START PLUS

— Pro zacCinajici organizace bez zkuSenosti se sebehodnocenim

— Program CAF

— Pro organizace verejného sektoru

— Program EXCELENCE

— plné harmonizovan s Modelem excelence EFQM
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Narodni ceny kvality Ceské republiky 2019

— Absolutnim vitézem se stala firma Albert Ceska republika, s.r.o.

— Bylo hodnoceno:

— jak kvalitné plni potfeby zakazniku, klienti a zaméstnancu,
— jakou maji produktivitu a efektivitu prace a vysledku
— jak se jim dafri vytvaret inovativni prostredi
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Narodni ceny CR za spoleéenskou
odpovédnost 2019

— Hodnoti se uroven zavedeni konceptu a vyspelost spoleCenske
odpovednosti

— Vitezem v podnikatelském sektoru je Miele technika s.r.o.

— Ve vefejném sektoru zvitézila Mé&stska ¢ast Praha 13, Ufad

Mestske Casti Praha 13
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Otazky

47 Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté

— Jaké je vSeobecné oznaceni pojmu kvalita?

Co znamena pojem kvalita v oblasti Skolstvi?

Uvedte a vysvétlete definici kvality podle mezinarodni organizace pro normalizaci ISO.
Co znamena management kvality a proC se jim zabyvame?

Uvedte 3 nejdulezitéjsi cile kvality/jakosti.

Co to je hodnota pro zakaznika a jak vypada obecny model hodnoty produktu pro zakaznika
podle Kaplana a Nortona?

Co to je spokojenost zakaznika a jaké 3 zakladni stavy spokojenosti zakaznika uvadi
Nenadal (2008)?

Co to je loajalita zakaznika a ¢im je ovlivnéna?

Vyjmenujte 3 zakladni soudobé koncepce managementu kvality.

Charakterizujte koncepci ISO.
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Otazky

— Jak probiha hodnoceni jakosti podle doporuceni ISO?
— Charakterizujte koncepci odvétvovych standarda.
Charakterizujte koncepci TQM.
— Nakreslete kruh jakosti a struéné ho vysvétlete.
— Co zakaznik od vyrobku nebo sluzby oCekava?
— Uvedte alespon 5 hlavnich rysu excelentnich organizaci.
— Co jsou to modely excelenci? Uvedte alespon jeden pfiklad modelu excelence.
— Charakterizujte model excelence EFQM.
— Co upravuje nova norma ISO 9004:20187?
— Jak se jmenuje ocenéni kvality udélované v CR od roku 19957
— Co tvofi teoreticky zaklad pro hodnoceni kvality v ocenéni Narodni ceny kvality CR?
— Jaka spoleénost se stala absolutnim vitézem Narodni ceny kvality CR 2019 a pro¢ (co bylo

hodnoceno)?
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